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CAPITULO 1
INTRODUCCION

Firn el merendo aelbual del tueismo o nivel mundial, maces la diferenma entre
e upencias de viajes, la calidad de los servicios que ofrezcan a los viajeros

& la hasquedn del mejoramienta continun,

Fata tendencia o exigenein mundial ho hecho que o] gobicrno colombiane o
'-I!':l.'n-'ill'H l:ll'] 1\"Iil'('r|11l]lﬁ'i'ri|| 1|-|." rrlurlf:-'l'l'l'il. Hi |JI'1'li||.'|.Ir:|i' [le..lll []I'I!r]ll'l'."ll' 11 |:I.
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Lars instrumentos aportades ol sector por ol YVicomiostorio son lns pormas
tocmens seclorinles, que poen ol oo do Ins agencing do viges Leabagan In
ealnndarizncion v ol mejornmonto oo reservas, atencion ol chente,
ndracateuctora v ol oo gue se desoreeslla en eate doewmoenta, roleronbe al

diseno do puguetes turislces,

151 galsernn nocional junbo con s asocincones grominles de tuesmo, en oste
ciso conn AMATO, han eroado toeentivas de apoyo coondmico parn que las
npencing de vinges de cortiflguen en lng oermas v obitengnn asi el sello de
cilidnd turisten, Mo ey sido ann tnrea feil por gque Tns agencins ven en o

pormn Lo que deben hocer pers les Talla o soporte del eomao Lo deben baeor,

Al detectar estn neceswdad eon s agencins de vimjes, =0 desnrrolln pake
protocolo, & maners de poin orentativa parn que les sea mas el In
aplicacidn de |a norma NTS AV 04 “Diseno de paguetes turisticos en
apeneins de viages”, colaborande con la prodesienalizacion del sector v la

calidad turistica.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Bl presente trabnjo de investipacion divigida pretende dar respuesta o loa

sigmenbes interrmgnnles:

JOomo implementar ln NMorma Téenica Sectorinl NTS AV 04 Diseno de

Paquetes Turisticos en Agencias de Winjues?

Jionen las agencias de vinges un modelo o inatroctiva que les ayude o la

aplicacidn de la norma?

STienen lns apencins do vages elaros los objetivor v los resultados do In

aplicamdn de I norma?

ACnmoce ol YVieemimisterio de Tarisime og ineonvemiendes gue benen s

mpencias de vimos paren by aplicneiin do In norma®
AT L norme une ol geneho dle complequdad poren so aplicacidn?

AUmmoeen los ngentes  de vinges Ing leenles poen oldenee ainformacion

rolacsrnc i eon La aeplienedn de In oorma®
1.1 Juatificacidn

Liws npgeneins di visges no tienen un protocole que les indigue de qué manera

praeden aphear lo norma de unn moanern clava v gl

Liva tuentes de informactdan ne estdn definidas ni o paree legal que aplica o

]II. CIEETILEL.

[fa fundomencal poder contreolor mediante  indicndores de o gestidn |a

apheacion meial v 2u continuidad.



Lin buen numero de agencias de viajes mavoristas o agencins de viajes con
departamento de mayorea, no han contemplada la aplicacidn de 1n NTS AV

0,

Para el futuro de las agencias de vinjes, se visualiza que ln canlormacian,
comercinlizaciom y venta de paguetes turisticos sera el soporte de sus
InEreens ¥ supervivencia on ol meresdn, con baze o oforta de alta caludad,

exgelente servicio y precios competitivos,

La aplicacion de la norma garantiza unn productividnd  cunlitativa v
vannhabativa mayor, posacionando o pagueles taristicos en ol mereado por

sor sporicles con o parandia oo enludad woeamplimiento,

Lo globalizocion exyze o los srponniznciones catar 0 nivel, cumplicendo con
e eeguesibon de ealulod gue los buestas o vingoras de tado o] mundo estin

expiende en los dostino,

" . . ;
v esbe sentice, b apencia de v nnalien s napoctos legnles QLI S
perhinentes v Lienwen velwedn divecta con ln oorma, v se debon tener on

coentn, Lot pars los prostodaees canm pirien Los clienbes,
1.2 Objetivos

121 Ohjetivo general,
Diseiar un protoecele para la implementncion de la Norma Téenica Seetarial

NTS AV (M Diseio de Paguetes Turisticos en Apencias de Vinjos.

1.4.2 Objetivos especificos,
© Rstablecer o pertinencia de ln aplicacion de s NTS AV 04, para las

ngencing de viajes operadorns v de vigjes v turism,



Hacer las recomendacioncs portinentes para ol desarrallo de cada

]'HHZILIII lZlL‘. |F! THATINGL, frondse o su l[I'IF.lll-:‘rli'lilllhli.!iﬂ‘ll.

Dotectar los puntos criticoa gue han limitadoe I aplicacion de la

norma por parte de nlgunas agencing de viajes importantes,

Recomendar los procedimientos mas agiles pora la aplicacion de la

[EEL I H

Irdlicar las fuentes poen I ebteneion de informmneion,

Hl:;::_'r'u' |||.== i|'|!=r|'L|:'|||_'|'||.|:-!: il r!|||'|ii|_'i|fll!| jrirn ]|:I|-:'4'l' ol !:1'|_:lli:|'||i|'1'|1.-:| |:||' I_-|

tmplementacion, como mchemdores de pestion v su manejo.
Trulicor Tos aspectos Tegeales e agpdieion o b noeomg,
Clresre i horerooiientan de npEeyn Y de inlormaeion [221750 L0

vmplementacion de o norma e s agencins,,  ubihenndoe s

Lecnologing de lomfrmaein v comuneneiin.

I



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

[ componente  tedreo de este proyecko de investigneion e enmarca
bazcaments en In Morma Téenien Colombaang NTC-T50 D000-Sistemas de
Ceation de Calidad v se soporta en lns Normas Técmcns Scctoriales NTS AV
1-Hoservas on Agencing do Viggos, NTS AV 02-Alencidm al Chienle en

.-'I'l[.:'l'lllli.'lé-'u 'ill.' I'l-'llll_i'i'-‘-'-.

lgunlmente, son fondamenbales T Ly 300 de T995- Loy General doe Turismie,

[ Ly B1OFD ales 20006, wus replamentaciones v aas postoriores relorimne,

2.1 Norma 150 9000 Sistemas de Gestion de Calidad

Lo Orepanvencion Internacwnnl do Novmalizneitn (0500 feabogn en e
preparncion denormas gue sean de aphoncdn ndernncional, busenndo unn
eslnndoariznciin de proceson v In parantio de colulnd on los preodductos v In

Hil I.:-l!'|||'|'|I.I||'| |!-e'| |'i||~||_1-e'_

Fpamera SO0 se refiere sinplemente o oun arden inderno de Do

LUl SE L btk L TR

Lo norma F'II"]!'lI!iF'IllI o valbe Eripe oH ) LN Ut enlen e VERECnCELE e

ehienean e olis 20000,

Ler Norma 1SO8001/2000, Gue desareollada parn ser implomentada en
cualguer tipo de cmpresn manufacturera o de servicios, propene un maodelo
de organizncion simple v eficiente, que permite In ontregn de produectos o

servicios a tiempo, a precos compaetitivos y ealidad uniforme,

[l



Basicamente  la norma establece clarnmente los procesos v
responsabilidades  que  delw cumplir toda empresa, sin hacer  fareas

repotitivas entre sus diferentes umdades,

La niorma imeorpora el concepto de mejora continua, manciondo los gqueins v
reclames de los chentes, corvigionde las cquivacaciones ¥ tomando Ins

medidas necesarias parn que no se repitan,

lrualmente ln norma estondarizn los sipuientes proceses!
= Desnerollo continuo del recorsa bomnno.
Roguisitos de compra v ovaluaeiin de proveedores,
Ovedenne documentuein.
esculer s pecesulades del cliente,

[desnrrollne produetes que cotastgnn s necedichles dol elisile,

2.2 NTS AV 01-Heservas en Agencias de Viajes

Lo noenen i sprobado por el Congepo Dhircetiva de la Unidoed Sectoenl de
Mormalvaeim diee Agencims de Voges CUBNAVY, o] 8§ de Tebeero e 2002,

deapada dhe L corresponeicnte consulla pablics o todaes Tos inde resiedos.

el abgertin de st novma establoce los requisitos minimos pora ln preatacion
clie] serview e roservas on Apcneind di ";":i||__i4':-:. sl eided fpuece oy it B RE

nuaervienen el clicnte, I apencin de viages v el provoedor,

[Fualmente ae relocinnn los medios parn hacer laa rescrvas, ln informaciin
v opespucsta al clicnle, los elemontos de evaluacion del servicin, roserva con
el provecdoer, confirmacion v cnneclaciin de redservas, ssi como ol

entrenamiento del personal.



2.3 NTS AV 02-Atencion al chiente en Agencias de Viajes

La norma fue aprobada por el Consejo Directiva de la USNAV el § de
febrero de 20002, despudéa de la correspondicnte congulta pablico a todos los

interosndos,

51 alpale de esta noema establece los regoizitos gue deben complie las
Apenciag de Viages parn garandizar ung adecwmsds slenciom al chente en las
ctapas de 1o prestacion de serview proping de catos prestadores de soevicios

Fraristiens,

La norma define los rogquisibos, ol compromiee directive, planificneion del
avrvicio al clicnto, ejecaedn dol sorvcie, evaluncion, indices de anfislecion,
auditorias onterms de servicio, mejornmienlo, regquisitos de personal

b o,

2.4 Ley 300 de 1996 - Ley General de Turismo vy Decretos

replamentarios

Lae Doy 2000 b D8RG, e Do gue establece ol morea normativae del sector
turishace y  conticne los orienlaciones v regalaciones gque vigen a0 los

preesdladores de servicos Luristiees, entre ostos o e apencias de viapes,

IS el capitule L artieulos B4y 84, se eneuenlean dofinidos los Lipos de
npencws de vinges, sus responsabilidades v funciones, ast como log domids
Lips de preatadores de servicios turisticos; los inlracciones cnogue prueclen
incurrir los mismaos se estipulan en el articolo 710 asi come los derochos ¥
abligneiones de los usunrios, en el eapitulo 11 articalos 68 a0 GB y el Registro

Mucionnl de Turismo, en el articulo 61,

[Ye igual forma, en ol Decreto replomentario 509 de 1997, 20 delinen la
naturaleza ¥ funciones de eada une de los tpes de agencias de vinjes de que

13



trata ol articulo 85 de la Ley 300 de 1996, En el Decreto 53 de enere 18 de
2002, e pstablecen otrag dispoziciones cspecificos para las agencias de

vigjes v especialmente ln cliusula de responsahilidad.

2.5  Ley 1101 de 2006

fsta lev define log prestadores de servicios turisticos obligndes o inscrilurse
- 1 - m = 4 el 5 - E. - x

on el Regigtro Nocienal de Tumsmo, antes de imciar sus operaciones en

Colombia, nel como los sujetoz ol popo de contrabucton parnfisenl v oerea ol

impuesta ol turismo. Bl monoonade Bogestee o5 oblipotorio parn 2u

Fancienmommento v doebe actaaslizanese anuabmoente,



CAPITULO 3
MARCO CONCEPTTUAL

Con el iin de amplhiar los conceptos de los compoanentes que inlervienen en el
procese de implementacidn de la citada NTS, se retomarcin las definmciones
que 20 relacionan en el numeral 3 de dicho documents, ampliindolos v

complementonde con otrog tdrminos importantes!

= Mormn Téenien e ol documento establecudo por consenso v aprolcdo
o un argmrsmo reconaenlo, gque sumimsteg, para uso comun v
repelida, replns, diroctriees v ocarmsctoristicns parn Ing nebividndes o
sus resultades, cncaminadas al legro del grado Gpetimo de orden on an
contexto dode, Los ooemns focoens a0 deben Basare oo los rosolindos
condalidndes de ln cwoncin, 1o toenclogin v o oxperiencin vy suas
l.||:-.‘i|'1.i'u'|:l.=| dobien ser los onefeos |'|!|l.i|r1|;|.k EELLH] In ewermiiarinelnil,

U ot e de U rnosporebe 200024

Tursme: Actividmdos gue renlizon Ins perdaonns durnnte sus vingos y
CELHLTRC LIS (201 lll‘]{lll'l:':-'\. eliatimdes nl el s cnlarne nnluaral THOT LITE [_u:-|'||:||:||:|
e tiempo condecutivo inferior ooun aio con fines de ocm, por negocios

¥ P I:'|1|'11.i1.-'l i, {{”ﬂrrl [ 431 )

Apencias de Vinges v Torisme: Son Agooeis de Viages v Tarisme Tne
cmpresns comerciales,  debidemente constituidas por personans
naturales o Jurbiticos gque se dediquen profesionalmente o vendor

prhines burtatiens, U becrebo 56052 de [9HE7)

Agencias de Viajes Operadoras: Son Apencias de Vinjes Operadorns
laz empresas comercinles, debidomente constituidas por personas
naturales o juridicns que e dedigquen profesionalmente a opernr

planes turisticos. (Decreto 08 de 1497)



CAPITULO 3
MARCO CONCEPTUAL

Con el bin de amphiar [os conceptos de los componentes que intervienen en el
procesn de implementacion de la citada NTS, se retomaran los definiciones
que #e relacionan en el numeral 3 de dicho docuomento, aomphindolos

comploementonde con otroz Wrminog importantaos:

- Morma Téenicas e el documento establecido por consense v oprobnda
por un orgianismo reconocido, que Suminigten, parn Uso comin y
repetido, roglas, directrices y earnctoristicns porn lns actividades o

. .
sun resultados, encaminadas ol logeo del geado dplimo de orden en un
contexbo diddo. Los normas Leeniens e deben basnr en los vesulbalos
consolulados de I ciencin, I Lecnologin v I exporieacin Vs
ohjetivas  dehon wer lon beneleiss Gplimes paen b comunidael.

CvLinsberie de Transporte 2002)

Py i [ . it
Purinme: Actividades que realizan las personas durante sus vinjos v
1'H|.:l|1l:‘jILH [0} ] JI.I|'_FIH'!-| |ii:-'.!i|!||.|:-:: il;l |I|_- TN RN EET R TN :||_;-||_|||'||| |:n,||' 1 |'|q-|-|u|E.-|
e Grcempo conseen b pferior oo o con Tes die ocio, PR W0

Nl pivo s, 10 ]r'n.'rr. | I8

Apencins de Vinjes v Turisima! Son Agencing de Yimes v Turismoe las
cmpresas comerciales,  debidaments constitudas | ELES S 1T T H R
noturales o juridicas que e dedigquen profesionalmente o vender

e arisbicos, Cecrebo 502 de 19497)

Agencias de Viajes Operndorast SBon Apencias de Vinges Opersdoras
lag empresas comercinles, debidamente constituidas por personas
nalurales o quridicas gque se dediquen profesionalments o operar

planes turisticos. {Decreto 502 de 1997

I3



Apencias de Vinjes Mavoristas: SBon Apencias de Viajes Mayvoristaz las
empresas  comerciales,  debidamente  constituidas por  personas
naturales o juridieas que se dediquen prolesionalmente a programar v

arpanizar planes turisticos, (Decrote 502 de 1997

Prestador  de servicios  toristicos? Entiéndaze  por  prestador de
servicios  turisticos a  toda personn natoeal o jureidica que
halatunlmente  proporcione,  intermedie, o conteade divectn o
indirectnmente con el turista, o prestacian de los servicios, (Ley 300

e AN

Turiata Tods persona gque vizga aoun pois distinbe de ogquoel on el Lene
g ol herlatanl, e electan ana cabanein de por oo menos unn
nocho pers no superior ooun ane y covio moetivo prineipal de la visda
m os el de ojereey v netevadond g s resmunore e el pans vesatndo®,

LT, X AW AL )

Yoogeros Lo persong spues se beasboda dle s Topare sl sirsgen nouee o mads
destings eone ol D e logear an delerminnda lin deosagovange, TR

AMAOTLA, 2H

Ipi“'i-il_li'l'l-'- |I1'I'!-|||l-‘:l QRIS WRILL 2 'r"!'hll-'l.ll“. |:-.'|r'4'n. Lree i -!I"."IIIII]I. LI

comducivlo m Bremeae poebe de Do terpalacion,
Megiatras:  Docomentd gue presentn resultodoes oblenides o

proporcienn evidencin de actividades desempenndas. (Norma 150

)

| fw



CAPITULO 4
PROTOCOLO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA
NTS AV 04

2 protacola para In implementocion gque e detalla o continuacidn, o manern
e una puia orientativa, relocionn paso o opaso s supgerencing que deben
tenerse en cuentn parn hacer una efectiva aplicacion de In norma en unn

npenci de viages,

Il proteeolo prosentn enda wno de los numerales de bn norma® o partie del

Ao, refereide o los reguisitos poren ol diseio del paguete turistceo,
A wonbimuacien se relncwonnn los rospoctivod regquisitlos vy Lok

Fecoree e onies |ZII'IZI]I'III'H|:"|!-\. [REER L] ERITARL LI,

4. REQUISITOS PARA EL DISENO DEL PAQUINTL
TURISTICO

4.1 Hequisitos pencrales

L npencins de vioges deben defione los procesos de planificncion, diseno v
vonlral de ealidad del dhseno de los paguetes turisticos v mantener los

]'I."'Hi?'i[ 1"k |:|'|I'I'-!:.'i.||n|'||!i|_'-|t|.1':1'_

subi de anbn B ibscwmento compleio die o NTS we cotkicblra cleaprinilile o Dnibernet, vn el sivio wel die ARATORE

W it or e ineEanientlsenn e pagactos Dkresbeus e av plf



4.2 Planificacidon del paguete turistico

Fn Ia planificacion del paguete furistico o apencia de viajes  debe

detorminar:

4.2.1 Kl producto turistico acorde con el mercado objetivo definido

por la empresa.

1 producta v ol mereado e pueden definir con base end

Precie asequible ol mercado olgetivio,

|’|'|='|,.'i|- |_'-.~|I_I|:l:|i|:- i In |||'|,'-|'I..’I eEIElenie on |=] ||i|'-|'|:‘||.|:||'-_
Fol amsndoeand Tssn e et i lisig womn: |-|||]-:-|.|-:|'i||.. '|=-:11_::||:'|||.=: w.:-|:-. T THIRH

pubicibarion de prensn, Haommdas Lelefdoens, mol, el

I mwerenede obgolivie v so ocosion de compra, of cunl dobe ostar muy
cliral  vachewnil, fomilos,  pvenes, adultos maovores,  Tondoes de
cmpdondoas, cmpresas, cologos, wniversidnedos, AU IS, sollerog,

!l]ll:l:-. |:||- II:'|I|.'|_ f-||!| |||' RN, |||.||':||l1'.'\-._ T NE

Fapecializacion de deatinos turisticos:

[l moreadn cndn vew mid exige In especinliancion, es por esls g sie
recomenda a0 las npgencias de viapes buscar ser reconovidns por
dostings en les canles puedon alrecer valores diferancindares camn
servicios complementarios o precio, los cuales se lopran por las
nepociaciones con los provecdoros v con un volumen de ventas

representativo parn ol destino.

Dentre del portaloho de paquetes se deben tener varios destinos pero
no todos loa destinos, conndo e o apunta o muchos en ningune ge
hace presencia, no hoy foealizacidn de esfuerzos v los resultndes oo
aerdan log eaporndos.

H



Palitica de la Agencia de Viajes
Debe ser muy clara en cuanto a los resultados que esperan, ol
mercado gque les interesa captar, los porcentajes de utilidad, las

metas de venta, los montos de ioversion v los periodeg ooevaluar,

Comvenios, avuerdos, conlratos:

fin algunas  oportunidicdes  lus agencias de viajes  pueden  ser
nombradns mavoristas de prodoctos por parte de los prestodores de
pervicins como acrolineas, hoteles, operadores u otros mayvorisbas

iascioil ed ooantornaciosalos,

atos cison debon ser cvaluados cuidadosamente antes de neoplar v
I+ L jrline v
fremar conlralos, va que no swempre se tiene o copocidml de
oporpcion,  ccenoempn, el cubmiento . parn complic con e

exapeneis et haeen los presboadlores,

S cdespuds del i liss e aesprlen B corbieomes, g dolse Teoet ey e
Ly wportunulml, desaerollinde poguetes turistieos que benelicien al

chiente, nl prestador o provecdor v o D agenein do vingos.

Caivupos o alernens:
Cuando los rlesgos son muy nltos como en ol enso doeoanludas especinles
occhrter, e migar comparticlos v hacer oloimeas con won o varins

T I THH TR
56 e or @anmar menos pon ganr,
Par lo geoneral estas nlinngas se hacen parn ol manejo de destinos

tnportantes pars lag altas temporndas, les euales tienen unn

demuands con garantin alea.



»  Locahzacidin v eapacudad de cubrimiento:
Segan ln ciudad donde este ubicada 1o apencia de visjes =se podra
definit claramente el producte ¥ el mercado, Las agencias localizndas
en Bogota, ticnen mas probabilidad de comercializar 2uz productos on

obras ciudades o traves de representantes o sucursales,

Siose ofrecen los paguetes turisticos Tuern de la ciwdaad donde eatd
ubicadn, In agencin de viajes debe estar preparada con toda la
infracstructura necesarin parn este manego,  sobree todo poara 1o

recepeiin de los pagos v [n netunlaeodn conbimuas de b informaesdn.
= Lloanpedaoncie:

b owadisas e T competonem es crucial en by delimeidn del produaets y

doel mercmldo, Se pedrein neegurar gue ain un eatadio provao de

competenein os invpodibilo sacoe ol moevenda an paguele turinlien,

L cccpeetenesn do oteos poccde careueeer nueshro podpuieia,

Lo inlormmesdn de b cvampete e es endn vee mds soneil by de sblones:
por Internet, en los avisos de paldiewdad on los periulicos v revisbas,

prion prnbiseresisibio cdie s posimies elicotes, folletos, ele.

ol [l il iedies olis l:||=.=l|:-|::'.-'..'|r||i|'||l|:| il el b

[l aesdicdin clis Tiia vizs dle seceso como cnrretorns LTV T T R FT

Lav operaeiin die voelos diveetas, con eseals o conexion.

1 tiermyen de desplazamient:
1 plagamiento.

4,22 Las tendencias del sector Luriastico nacional e internacional.

Lag tondomeing se pueden determinar por:

2



[Jestinos turisticos de modas

IEn el mercade se encuentran destinos turisticos que se ponen de
moda por una u otra razdn, muchas veces es por el precio. por la
ubicacidin, por o promocion masiva, o sencillomente por que los
muyoristas s imponen con la programacion ateacliva de salidas
especiales o vuelos charter, Bl tiempo de durseidn de oo moda del
producto en el mercado er inewerto v estd enmarcado asweamentse por

la caliclad del masm,

Tendoneins coondmsens mundislos:

I.-'IH HELLAR N L R TR l:l'i' 'l'llljl.'!i 0r HiY |i||.|["i||!1l SLEHLTHT 'ill." |i'il rezaliclicd l‘I!IZII'IIZ'-IHTi-I‘.i'I.

Bl precio de Jos serviclos buristicos cadn ver juepa un papel mdae
praapoirbants e b b alie ddeisain el wange,  Sin o colsirss, ol oritor
i ventn ne debe sor aoenmaento veader los paguotes turiataces mas
coandmices,  pero 0 anboer monegoe los peecos en el mcho e

ipEeio,

Lo anpeennenn de viages debe dener una e gque proyecte su foema de
Lesnbngo i precios qusbes v seevicios de colidael, Busenodo o Bene Qe

il sus chienbes v do o orpaneaaeian,

Sl

Liw seguriedaed o5 un fuetor Tundamental en la conlinnes que genera un
dosting pora el fumsta o la hora de viger, S¢0 debe evaluae
permancnlements Ins condiciones de seguridnd de los destinos, os
diferentes aspectos tales como riespos asccindos o la snlubeidad, o s

integridad fisiea, 1n higens, entee otros.



= Requisitos legales:
L exigencia de visa, pasaporte, vacunass, pasado judicial v otros
documentos legales hacen gue Ia tendencia del sector cambie hacin

lugares o paise: que faciliten el ingreszo de los turistas.

L informacidn se poede oblener o travds de los estadisticas de movilizacion
de pasajeros y destinos que sauminigtra la Aeronaaticn Civil, estadisticns de
destines paciomales del Vieeonisterio de Turvismo, estadigticas del gremio
o ANATO, pubhcaciones capecializndas de vinges, toles coma In pdpgina de
viapny dol perddicn B Tiempo log ding jueves, ontre oten informaeiin

aecubndarin,

A28 Lag necesudades de los chentes ncluales v polencinles,

s bvsaen tener inlormaocion del cheote, sctunhzada, conlinble v clasificnedn,
CHstemee o noces Theal, se pocde hoeer o Leonvod des
= Plncuestis gque sean abroelivis por alpin promae o sorten.
 peiestos fe enlifieneion de seevicio,
= lnseripeones aoun sstomn de iformaeidn Laristien y promociones,

LE,

Fata s wnn Inbar bivaen de merecaden. Las empresas pueden Lener supreopio

IZII‘II:I.I'l.i-II:'I'II_'-IH.H 13 |h'||'l.'l' Lt condealacin lH.l'.".'-.h.lHj"r'.'.j'.l'L'_

Lias necesidades de los chentes se pueden enmarear sepiin su perlil, donde

gedeben ener on cuenta los siemientes items:

LI O TS B

o [Bstado el
o Huypos.

®  Lidnero,

*  Tipode trabajo,



» Capacidad coondmiea.
v Inleresos!
[ Mwersiin
Cultural
S0l v plava
[Jeportos
Alciomnes
[easbrrismme, enbre abrmos,
Parte die lo informacidn necesnria para bocoer este andlise se puede oldener
de entes que regulen ol sector toristico ¥ lengan dispomilles estadisticns
actunlzadng sobee ol comportamicnto del mercado nacionnl o inlernacional:
= Ministorio de Comercion, Tl ustem v Turismn,
= Vicemomislero de Tursm,
= [epmetaoncnbo Ssadmomstratiovo de Aceondatien Coval,
" ANATLCY

LI 1510

S vecoimienda que el amabisg ge bogn mensualmente con b indormacidn
nebaabiznds, pora poder determomae by perbinenein de los paguetes torvislicos

actuales v Lo oportanudad de tenee nuevos en ol merendo,

4.2.4 Los presupuestos Ninancieros v las politicas de ventas de la

T I:ll'l,":'-lﬂ :

Este punto es fundamental para poder deflinir qué puguetes turisticos se

Cri v i,

Hay que tener clare que oo todes los paguetes turisticos tenen las mismas

cxlgencias ¢ inversion lnanciera parn en conformacidn v aperacion.

I3
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Algunos puntos que deben tenerse en cuenta con referencia al aspecto

financiers v o los proveedores —prestadores de servicios son: -

o Politica de dopdaitos v pagos por parte del prestodor de sorvicios,

»  Facihdadesz de pago.

*  Formas de page: Transferencing, cheque, efectivo, tarjetas de erédito.
Fin el vaso de proveedores del exterior Transferencias en moneda
extrangera, loogque exigird que ln agencia lengan una caenta desds |3
gque puedn hacer eatas transaceiones ¥ ademis debe calealar el costo
finnnewers gque eobron log boneos por ol moneje de ofectivo oy
translerencing,

= Tiempos leates poea comeelaciones, devoluciones v penaledales.

Phentra ale Las politiens die venta de lns agencins podaemos tener:

s Wargenes de atililmd v sostembalidmd.

= Palitiens de popoe
Manego y recopueiin de oliective, chogueos v Eaegobne de crddito.

= [Molidicns fl:.'- NTENTEN
Moo des depdsitos, conceleones v penlilmlos.
Manego de cecadilos,

o Politiens e erdditao
[hedioe s bo Lienen o mo,
Acquien se aplieas,
[tepunsiton,
Plaxas,

- Aulorisnciones,

= Polineas de deseoentos v promoeciones!
Seodebe lener claro en qué momenta se pucde bapar ol margen de
utilidad, sobre todo en los casos en que hoy peligro de péadida, coma

por ejemple en los Gltimos cupos de une salida Oja o charter, que

corren peligro de no ser vendidos.




Estas politicaz deben ser delinidas por la perencia general de la

agenein de vinjes v su squips asesar,

4.2.5 Las politicas presupuestales de la empresa,

Se supgiere establecer [a mediciom de los presupuestos por moedio de
indicodores de gestidn parn todn In cmpress, on las agencias de viajes
mavoristas ¥ ooperndorns o paea In wmdad de nepocio especifica en las

ngenens de viapes v lurismoe con departamento de mayoreo o receptive,

ek e los presupoesios gque se deben anohzar eatdnd
* Presupoests de vendoas mensual,
 Presupueste de pastes mensanl,
*  [Presupueste de posnjeros movilizndos moensunl,
Ciane el anilisis do este indicodor se puede defiore cual es ol dostaing mds
voenddide, el destion noevo, lendeneins, temporalidaal, impaeto,
necosadndes, nuevos poguetes, ajustos, cnmbions,
= Presapacsto de reservas condiensnd s nsensunl,
Pt anchicncdor nos muesbrn ol ndmera v percentape e reservan oo
conlirmdons, qe rocomendn gpua o e s el Bode s resoevns
soliatndnsg, Se dol determinoe gqud prestdores do servcios yvodesting no
conliemaron lis rescrvns v el motiva,
3 Ilr“‘l'-wll.jHll.‘:ihl de reservas coneeladng o v bas fo electivis,
Iebe amdiendor nos moesiea ol poreentaje de reservas que son conceeladag
om0 efectivas,  detorminando el mobives precio,  demorn en L
confirmacim, cambie de desting, aplazamicnio del vinje, comprn o la
COMpHLenei, £,
*  resupoeste de ventn de blagqueos, charler, ete,
Este indicador nos orientn en el riesgo de la recuperncion de b inversicn,

Lz tendencias del mereade poara hacer nuevos provecios,



Par lo peneral, los blogueos de servicios turisticos o el manejo de salidas
cspeciales y charter s¢ hocen para las alins temporadas a destinos que

ameriten of riesgo financiero de la inversidn,

Katas politicas deben ser definidag por I gerencia general de la agencia de

V)OS ¥ B BOQUIPD AHEHGT,

426 Los indicadores de rentabilidad v gostenthilidad para la

CIMpresa,

Las apencias de wiajes deben delinie en sus politicas de ventas, coial es e
porcentape mintma y miaxime de rentabiludad que ohlendean por b venta de
un paguoele tueistics, buseando cstar competitives en el mereado tenendo L

bl 'i'.'-lll'l':hl.l'l.

o establecier eslas prrcenbages Se e bener en cuaentas

e el prern el oo el conal ade disbeibacin v paeeceadage gle
|'-:|I!|'|1':i|.:-:|l.

» Polities on el porcentage de utihidnd paen grapos.

u |'|||il||'.'| |Jq' |:||||l;i.=|||||'|| s B '-.fl'llrihlililr'q'r. 01 HHASIRE R H,

s Ginsbos Gt ros vode manego por Inoventa del poguoete,
Por cjemplo, ol coste por manee de transferencing, el cosbo por mnnejo
do elietive on monedn extranern gue cobran los baneos, ¢l cunlro por
muil, impuestos, ol

o Paolivien de ingreso v ubihdad pora In cmpresa,

= Analiss de s competene,

Como politicn generalizads adoptada por las agenciaz de viajes, en las
vantas de poreiones lweeredtres inlernacionales, se dehs cobrar en cadas venes
un porcentaje por gostos financieros ¢l cunl debe pagar el usuario o pasajero,
avudanda azi a ln sestenthilidad v rentabilidad del negocio de las ageneiag,

iy



4.3 Diseno del pagquete turistico

Parn disenar el paguete turistics, la agencia de viajes debe determinar!

4.4.1 La duracion e itinerario de los programas que conforman el

paquete.

L duraeidn die an paguete tarisbice se determinn por!

* Lo demandn ecapecificn del eliente on ol cnse daet

Caruyrog

Vinges con ibinerarios orpanesados por el vigero directamendae,
»  Lacedorta capecilion que se preacntn al merendoe:

151 el tans,

Lo nebividades oo renliaae,

Lo cdorrsientne elied desplienmien b Lorroab e o b reo,

Saludos co dvvelaos espeeinles © waelos chareter,

'|II'II!||:IIII'JI|:|II Illlf.'l i |r||._|:-|_

Frommocidin puntunl,

da abinerarees de vioge se supieren paen log siguoienles cnsos:

o Paguetes o oun odmera conselerable de aetivadades ineluidss ¥
chistriburdas vo enda une de los dias del viaje v eon hoeraroz
EETRTETUT ITH R

" Crrenitos o riateos

5 ."n.-i.*am-ju e WA,



4.3.2 Los servicios turisticos ineluidos v no inecluidos en el

paguete.

Con base en los servicioz incluideos se realizard el costeo del paguete
turisticg,
Las aervicios gue se deben incluir se deferminan pors

= Analizie de ln competencin

o Solicitod especificn del cliente,

et

o Pipo de chente ol gqoeova dicigid o ol paguete,

 Plechn e vinge - temporndda,

o Vigonein (Exislen  servicios furistieoss guo oporan o on algonas

Lemporadn del ano o ding capeeifices),
s [hinernriod de e los,

= Prormessidn pondld

I Boss pravequetes taristbeos gue ineluye alojnmienbs, seorecamenda poner en
I cupecthenewin, aowenmente el nomers do noches gue ineluye ¥ oamitare ol
e de ding, Fale evitored ineoovemontos con el chionte, por epemplo en
s cnmies on el Lo waerlos lili.=||I-|.lJli|:|||'.=| Cprer a4l liorens e L Lol o oy i

vl eeen Loadn y el regreso sen on horas de e manonon.

Los servicios no ineluidos deben gquodar claramente especificndoz en ol
progeama turistico. e manern orentativae pora el cliente se doben
capecificar los valores de las servicies nooancloidos, aelarnndo cune esldn

srgelos noenmbio.

Adgunes de los servicios turisticos e items relacionndes son
o Alopamicita
» l'ranaparte acren o terresire,
o Traslndos.

«  (iuins,



o Alimentacion.

«  Impuestos relacionados con los servicios Lurisbicos,
s Tours,

e Tarebs de nsistonci.

o Alguiler de autos.

#  Cruceros.

e Documentacion legal eelncionada con el visgern,

«  Corpos lepales,

«  Sorvicios de colretonimienko.

Recomendocion  importante: Ineluir oo todos los poguoetes Luristnos
internncionnlos ol servici do torpeta de asistene, ol ganl gue en el maneo

i preapo,

4.8 Lios servicios complomenlbarios.

Ia ol sorvicio o geevieros adicionales gque done valor apgregnde ol paguoeke

|.1||'Erl.l;i|'||_

S elehie tnelure ool costeo del pagueto s fonen vidor,

Laos servicios complementaris pueden ser negocidos con los prestadores de
sorvicios, busenndo siempree nnndie atractivos al poguete v en o posilile sin

mentnr l!|. '~'il|.|.ll' lh' L1 F i

Algunes servicios complementarios pueden ser
o I'roslados parn Lomar un 2eevicio capeciticn,
o Cuponeras de descuento para actividades o compras,
o  LUndesnvune, almuerzo o cona,
s Ohseguin,
e Coctel de bienvenida.,

s Check in privado para grupos en los hoteles.
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o Farly check mno late checkout.
o lncernet WI-FIL

o 1na noche adicional por la compra de un minimo determimado.

4.39.4 Los proveedores que prestan los servicios y laz alinnzas

eatratégicas que puedan establecerse.

ara el dseno de paquetes turisticos se delw tener una base de datos de
P 1l I fes | t fealme o | L elal i
provecidores — prestadores de servicios inseritos, cabificndos v aprobados,

U se mmuestra enoel nomeral 4,410,

Ll se chiaenarin |:-::'|||I:l.-|.|-.=| Luriaticos econ los ]||'||'-.-'|,'-|=|:|-:u'|-|| i|:..=:-;-1'iln;|:-'. 111 ]:|

Lavse ¢l l:|:!|I||.~:.

o enda como se delen solicibare cotranciones yo Laetfirios o servicios o low
provecdores correspondientes los canles melurin los ospecificaciones v

comdietomes completng,

s nlunnesss |'e-iII'III!I."L'.i|'II.=I HOL i rbanbdes grerigue :|_}'|,||i||_|] T AT TR |
precio del poguete,  dorcle soporte, magen, ercdibilelal oy servicios
complomentorion que lo hardo mids alractiva, BEatas alisnneas se pueden
hacer con nerolinens, hoteles, aperadores, mayoriatas, agencins de viajes ¥
turisme, restaurntes, copresos doe Lransporbe terresbee, puias, tarpetns de

ihEE L e L, J'I.'I!||ill2|.l.ll'.=!|:-i e JILLARS, ST s, eie,

[rentro de las alianens podemos contemplar Ins siguientes negocineiones:
s [Mrecomprag de servicios,
= Blogueos de cupas.
s |teaponsabildad compartida.
o Sobre-comisiones,
= Aportes publicitaros.

s Capocitacidn de lo Tuerea de ventas,

il



s Sumimstroe de material v folleteria,

¢ ventos promocionsles.

4.5.5 Ll nombre v el precio de los pagquetes, de acuerdo con los

costos v politicas de la empresa.

S0 debe renlizar el costeo v conformacion del poguete teristico. Parn este
proceso se deben teper
s Precios netos  (sin comigidnd de los servicios lurisbeos v
complementarios seloceonndos,
«  Lin formato de lgpudoeion que faeilite enbistor los servicios y ol procio
gt Ll acomeod e,

a Bl poreentoge de atiledsd gque se aplicard,

151 men e el poaguaes e dlishar catar relocionado directamenbe con ol destinn,
Las enrmeteristieas relevinbies v los servicwos inehodos, Debio gor an oo bre

augostiva, clorn yooquo invele o viagar

Clom bose o estas tnlormaesdm ae dobe eloborae I Deha de cepeaihicnenn, en
b conl se consaegna tadae Inoanformacitn relaliva ol pogueto bareistien, o= el
soporte que aelnra s doadas gque poedon suegee enoel swosento de ko venla,

La inlormaerdn comdenichi dele ser conceeta, cliro v sulicienta,

L Db el l'hill!ﬂ!irll!'llllil-:l'li s I meberin |'||'i|'||_.;'| parn In claborneion do s

tolletos o progromag turisticos,

Iin el anexo Neol ese puode ver un formato soperido de ficha de

capocificacon,



4.3.6 Las responsabilidades del chiente, los proveedores y la

apencia de viajes, de acuerdo con la normatividad vigente.

Fzrns responsabilidades cstdan cloramente definidas en o Loy 300 de 19843

s General de Turisme, su reglnmentacidn ¥ sus posteriores reformas.

Para una constante actunhizacion en el fema ge debe revisar s ggmoiente

piaging en lnternel:
WAL I NCOI e Pl Eov.ea o bn seecitn turismo se togresn aonoemadeeadod,

Alpunos apartes gque se debon lener on coenta parn los pagueles tarisbicos

[ETRIR D

*  Dhoeroto 00 del 18 de enero de 20002, por el cual se o dictan unos
disnposiciones relacioniclas con o actividod de las Apencins de Viages v

Lt |‘I|Z|--‘II'I DL |3|I:-'~F|'1|-‘-1¢'JIZ|TH!H:

L LR AT R [ LN LS | do o beay e o e v Marmat oy ol

MM tosdidiere o b i '.'!”Ill_l'.-[u:

CANTICEU LG 1Y Les Apenows de Vaiges en desorralle die sus
actividides, deberan observore s sigoientes reglag:

L. Fxlender o los vsuaros un comprobante que espeeiflique los
HOPVICHE conbratadas

o, Inihwenr al tumsta con precaswon o doeacion de o estadia en el
destinod v la hova de Hegoda v de enlidin ded neisme.

ih Todos las modiheaciones ol plan furisteo conteatadae,  deboen
contur eon la aceptaciin previn y eseriba del usuario,

4. Llevar un arclove con todes los soportes, eventuahdades v
crreunstancias en las que ae desarrolld el plan turisticn,

4 Celebrar convenos con otros prestadores de servicios turisticos v
empresas en los que se hagn constar la mtermediaciin v los servicios
que esta comprende ¥ oen los gque se establezean los derechos v
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oblhiganienes de cada una de lag parteg, las condiciones de su operacion
v su responsabilidad frente al turista,

15 Inlormar ¥ asesarar a los w2uarios sobre las condinones de sus
reservas ¥ oen gencral, schre sus obligaciones para s dptima
ntilizacian de loa sericios turisticos contratados.

i, Asesorar a los usuarnos con la dolida anteiacion, sobre las
medidaz  de salud  proventivas que  deban ohzervar parn el
desplnzamicnto,

., Orientar ¥ asistir al viggero en los eventos de extravie de
dlocnmentos,
H Conbratar ooandermecdhnry ay prestocion de servicios turietieos solo

con empresas que camplon sus oblignciones Trente ol Begsten
Macional de Torsmg,

HE Velnr por el eabal cumplimienta de les seevicis contratodos,

LE Surmmstenr cn forma completa Inombormaedn v los servicios
HI'I“".':’.IEI I Iliili' |1F'-i I,.|.'-C||_,'|]'i“l!-i,

ATCTTCULEY 2% Poddn pubdiesdad o ostormacion coerita sobre seeeicis
Loneisticos utileamda por Tos Apencios de Viajes o difundida por esdos o
Lraved ded lndernet, deberd contonor como mmme log sigientes
napectes clise de olopomiente, belas, dueseidin dol plan tarisies,
e bios o Lranspaeria WoOHOPNICIOE comH e mentnrood, noembiee v oireeein
cler Lo greneans que intervienen en el diseins, sepanioacion v operaeion
dol plon turscen, v ool correaponchente numorg de anseripenon on el
Register Naciwoonl e Turismo. Asi ousma,  debord cspecilicar
clirnmente los servicios gque oo teluye of plan tursteo olvecido, 15
nuateril pubbetare atilzado oo Tn pramocion de los servicion de s
mpeneind e viges debera ser elneo evibdo el asa de Wenemos (FIETE
par qu ambiguedad, pudioran indocir en los usuarios expeclabivas
sishire ol servicio, superiores o las que realmenie predia,

ATICULEY 2 Los planes turisiieas debernn consignnr ung clausuln
e responsabilidad  gque contemple como minime, los sipuicntes
s Haelaess

L. Hesponaabihdad del orpamzadar del plan turisies ante los usunros
por la total prestncion v enlidad de los servicios descritos on ol
PEGETAm,

2. Limates en o responsathdad del organezador de la excursion v de
sus operadores v agentes en eventos tales coma acridentes, huelpas,



asonadas, terremotos v cualguer otro caso de loerss mayor que
pudiere oourrr durante el vinge.

3. Circunstancias en las cuales la agencia de vinges se reserva el
derecho de hacer cambios en el tbnerario, fechas de viage, hoteles,
transporte v los demis que sean necesarios para garantizar el éxito de
I exeursion.

A, Plazo en el ecunl se remdegraran ol usuare oz valores pagados,
cuando fuere necesaria In cancelacion del viage con anterioridad a su
micir, Fn el caso de que los servicios  taristicos s8¢ vieren
interrumpidos en raxon o la ocurrencia de algunos de los oventos
constitutives  de  fuerza mayor, ce obhgotorno  senalor guo ae
reinteprarda o los wsuaros el valor de los servicios no disfrotados por

Lo,

O, L prervrognbevn o bnvor de In sgoncia de wigges, e mechbienr ol
itinernrio o los boteles eonlirmados v demids sorvicios, por obros de
pual o superor eolepgori cunndo chehos eamboos redunden on
b fieio ele T colidnd elel viage,

t [l derecho o favor del asanre gue por eodormedad o tueren mayar
g vaur ohiligado o retirnreae de la oxeursaidn, ol posoge adeoo die reprosn
condempinde an el plan tueistes voal eewlepro de los servicos no
digfrutndos exceptudndose los poslon gque eleclivimuenle \e by
coauando o de cnnsaren peslersrmente por rnzones deoso ennceolneidn,

T L ebbipgaesin o corgo del ceganandor de L cxearsan, de tromiare v
prvstr aaeserin ol viogero enc In obleneidn de Lo docomenbaeiin
rirquorsla para nehitne su desploanmontao on los destinos neaeionides
eonleroncionales, Ademis se delwed contemplor que ol orgnmiamdor
o s rosponsa el olguonn on enso deogque Tes onualorsdndes del
pais o poises visbados meguen ol prasjers Jos docsumentos requeridis
paara el ingresa o no se o peeitan, evento en el cual ol usanre tonmd e
disvechar sl perotegro del vador de los servicios teriaticos no dislracailos.

H, Praveogabiva o tivor del orgameadar v los operadores turisteos de
retivar del Tour o gquen por cnvsa peove de eardcter moral o
chsciplinnr debsdamente cimmprobacn, afente conles el exile del
mitEmes caso en el cunl el usuarie tended dorecho ol reintepen del volor
de los servicios turisticos no dasfrotados.

o Limtes en la responaabihdad de ln agencia de vinges trente a los
asuntos  legales  w o obros  incopvenientes en que pueds verae
iveluerado el usunrie, en caso de que el usunrno se ves ohhigade o
rictirarse de lo excursion per tales motivas v asi misme, frente a los
pastas personales en gue ol pasojers ineure.

14



L, Limites en la respensabihidad de la agencin de visges en relacion
con ol equipaje ¥ ocualguier objeta que el turista leve consigo. El
uziarg podea solicitar al prestador  de servicies turisticos o
adquisicion de una pdliza que cubra aspectes tales como pérdida,
sustraceiin, deterioro o dano de aus efectos personales.

L1, Cuantia del antwipo ¥ plazs para el page de esta suma por parte
del usunrio, von ¢l objelo de asegurar su participacion en la exeursidn,
eta suma serid abonada al costo total del plan turistico, Las
reservaciones v boletas parn la participacion en cruceros, oventos
deportivog v culturales, congrosns, Teres, axposiciones ¥ somlares ge
gujelarin o los condiciones gque zenalen las empresas orpamzadorns
de tnles eventos,”

Pratecondn ol Aurmsia

wony e ere i, o cod o Uit e et oow sde Ll s p Yl =G T & deompany =1

Ui e bos prineimos generales de o industog bariatica consagrado
en ln Ly SO0 el 1806 - Loy Goneenl de Tarismo, es el de Tnproleceidn
ol consunndor, que cdatablece gue “con ooras ol cabad desaerallo del
Currenme, e eonsareelor o uswaeie de los servieios Furiat ieos g e |:.|:|_||-|:r|
e protecewin capecihen por porke de b entadodes puablsas v
privadng”,

s st eommo wne e lns funenes asggonondag ol Ciragae de Proteceion ol
Turstn del Moaaterio de Comerens, Indaseria v Taretamo, e T e
dsciplinnr el mereade o teaves de mecnmsmos die vigalnmem & ronlrol
i los prestadores de servieios durisbices, con ol in de que sus
metuneiones g apusten o la oeemsntovedad turmben vigente, par gue
L servieros prestados estén de neoerda con lo alrecido v et ap
torrnames deenludad v eunmplimienta,

Pora legrar Lo anteror, ol Grapo de Proteceon ol Tuarsta sdelanbae
lna invesbigneiones administrotivas, Tomentard la ealidad en el sector
¥ devulpared lns disposiciones legales que rigen estn actavidal,

Dlerewhos oo torisnn

«  Heciwr los servicies por &l contratndes en log términos olrecudos i
paitlaeeon,

= Uhiande se meamplan de manera total o parenl los servicios
ofrecidos o pactndos, o por sobreventa, el turista lendei derechao,
s eleeeion, de recibir ofito 2crvicis do b omasma ealidod, o el
recmbolsn o compensacian por el servieio incomplido,



Obligaciones del turista

Prosentarse v ubthzar los sprvicios pactados, Bnocaso contraro. ol
prestador podrd exigivle al vsuario el pago del 200 de 1o totalidad del
precio o tarifa establecida, o retener el deposito o anticipo que
proviamente hubicre recibido del usunrio tumsta. 21 nsl 20 conviniere.
{Articulo 65 Ley 300 de 1996}

Quitn es prestador de servicios taristions

g todn persona notural o quridien gue habitoalmente proporcione,
intermaodie o conteate divectn o indirectamente con el turista, o
proslacion de los servicios vogque se cncuenbee anaeeibo on el Hegialro
N:IIZ'II:IH:II IZ|I! Lurismme.

Dorechos do los preestacdores de sesvicis tariabicns

s ser nseritos en ool Megstro Mool de Tarsme, sin cosbo
alpune, provio of complimiento de los requisitos eatablocidos por In
ary,

o A recibie un quste poge por los servicios prestodos,

= A o eonmponsmeen por e o presonbacien del Dareson,

o A tener ol reconocimenda profesional v protecedn del Batado,

o A unie debadn areenbaeitn paer perete o los lancwonrios o di
[hrceeidn de Andlives Soctoril v Promaesdn,

Cligneiones de los preatmdores de sorvieios torisbices

= lnseetbirse v oactunlizar sus dolos eno ol Rogistes Nocional de
Turismme,

= CAgustore s publieadod o precios, coludad yocoberbaen del servie
cilrecado v pne Lo,

«  Cumphr las novmas gue rigen e octvodod toriste.

o ljereer su sctividad profesional dentes de los pautas de una aana
competencin v lealtad parn con el turstn v los olees prosindores de
AUTVICIOH LUriRLIcoHE,

«  Lumphr con los servicios a0 los tunsbas respetando los teeoinos
alrecidos v pactadaos,

= mumunsbrar s nlormacion v documentacmon gue e senn
requeridas por el Mindaterio de Comercie, Industria v Turismo,

o Ante la mmposibilelad de prestar el servicio de In msma ealidad,

COnLrHLHr A SuH expensss, con un tercera, la prostacion del semviein
meumplido Chrtivculos 63 v G4 Loy 300 die T98%6E).

Adpptar el Codipo die conduoctn establocido por ol Memstoro de Comercio,
[ndustrin ¥ Turizmo para proteger o los menores de edad de toda forma

die explotacion v violeneia sexual originada por turistas nacionales o
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extranieros, de acuerdo con Io establecido por la Ley G674 de 2001 v laa
dhsposiciones que In modifiquen ¥ complementen,

4.5.7 La vigencia del paguete,

Ikl indformacion obhigatorin es uno de los datos mias importantes dentro de

los felletos o programas promocionales del paguete.

Nebe ser muy clarn v estar ulnends en un lagar destacade v visihle, Por
el
Vipeneia hastod 31 de julo de 2005, ultimo fecha pora imieie de vinge,

Vigenein lostad 31 de jubo de 2005, altimea focha poen levmanare o vange,

4148 Las normas nacionales e mternacionales que aphienn al

proneguneelas,

s exgrencms  lopoles oblygdorms pee Lo emeda dosting como T
documentnewin expgidn por un poida visn,  posaporte,  voconns,  posado
el ], edalla do coododnnin, ete, deberin guedar consipgnadas on T Dehin
de vapecihencrdn v su ver en los Tolleles o progeamas promoctonales,

indheando e valor y procedimientos poeen ol Lrdmita,

Tocliss Log folletos o preopramas promeeionsles debon contence by eliosala di
responsabaldad con base o ol Deceebe 53 del 18 de enero de 20080 Aceticwlo

1 b el synnente ejemplo se tene un resumen que podein ser aplicadas:

“Clavasla de Beaponaabihdadd sxxaxxsxy con Regsteo Xacions] de Tounsmo Mooxssss, ae
acoppe an so tolbalilad o la clanaula de pesponaabililad estabileculs en el Avtiealo 570 Dl
decretn b el 18 die eners de 2002 v sua posloriores reformas 7 Hespande por La total
prrestacian ¥ calidad e loa seevicion dacentos en el prograons, Bmstando su responsmkilicad
por cagss de fuerga movor gue puednm geuerie dusante @ viaje, ae reacrva el derecho de
Taerer cunbaos en el iwioerscio, Geehos de viage v prestsdores de seevicio por otros de igual o

)



extranjeros, de acuerdo con lo establecido por ln Ley 674 de 2001 v las
thsposiciones que In modifiquen ¥ complementen,

4.4.7 La vigencia del paguete,

Ioaban indvormacion ohhigatorin es uno de los datos miis importantes dentro de

[oa folletos o prograomas promaocionales del prguete.

Debe ser muy clare v oestor ulmencds enoun Tagare destacade v ovisilele, Por
o peris i
Vipenew hastod 371 de gulo de 2005, ultimo fecha pora meie de vinge,

Vigenein haska: 31 de jubo de 2005, aliima fecha poaen leemanae ol vinge,

4.8 Las normas nacionales e imlernaciomales que aphean al

[EHLYRITE EE

Las exigenems lognles oblygdaris quoe LDeoe esda desting comon o
documentnewin cxgidn por un piisd visn,  pasaporte,  vocunns,  poasado
pcleanl, edabiela decomdadunin, et deborin guedar consinadas on In Delin
o eapecihencrin ¥ a0 su over e los Tollelos o programas promocionales,

tndheando e valor v procedimiaentos peen ol Lrdmita,

Toces los folletas o propramas promecicensdes deben condener by eliosaly de
responsabaladad con base ool Decrebo B3 del 18 de enero de 2008, Acticwlo

1 bin el synnente ejemplo se tene un resamen que podein ser aplicadas:

“Cllavaula de Beaponaabihdadd? sxsasoxy con Regpstro Sacwons] de Touesmo Moossos, ae
avopge an s tolalilad o la clavaula de pesponsabilalal estabileculs an el Avtiealo 50 Dol
decretn G0 bl VH e gnern de 2002 v sus posterioves reformas " Heaponde por La total
prrestacian ¥ caluladl de les seevicin discentos en el prograons, Bmotando su responsabilicad
por casas de fuerga mavor que puedan aouerie dusante @ viage, ae rescrva el derecho de

laeer cnamlaos enoel wineracio, Teehos de viegoe v presticloros de secvicio por olrod de lgual o

¥
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auperior eategoria. Aseaprara en la decumentacion necesavia parn el visje pero 0o eard
responssble por ln negaedn de ingrese por setordodes de otros peises, B viagors tendea
derecho ol reonteges e seovicies oo utilizadoes por luerze mayor, de acuenlo cen la
peplimentacion establecida por Iog preatadores de aervicios, 18] viajero deberd compliv con
laa normas legnles, ]ﬂﬂl':'lh'ﬂ. (l]ﬁ-’l.']['l-'l'l'lﬂr”'l-‘:h i AC[RNNEFATE, condiciones e FHAE ¥ ETA

responsnbile e log ohgetos que Howve consage”

[pualmente todes los folletos o programas o destinos nacuonales deberin
incluir la elivsuln referonte a o prevencian de turismoe sexual con menores
conlemplndn on o ley G780 de 20012, sus reglamentnciones v postoriores

redormis
LY G7Er LR 00

LAgrnsta 5

pror i e i cund se cRpde un st IR prevems y contrnrrestnr n
pxplobaciin, b poroopenlin v el Lurisme sesanl con menoros, coe desaerallo
doed wrtieuwbe 44 de Ty Constilaeion,

1 Clomgreso die Ly Regibilien
[0 DL L

Avticnalo Y0 Gyt Tuata Loy bwene por objeto dietar medudng de protecenon
contra o cxplotacion, b pornegeafin, ol tarmmoe sexunl v odemds Gormas do
b sesond con o menores deocodod, medmonie ol catabilecomente die noeemans
e caricter preventivo y sancionalorio, v ln expedicidn de stens disposiciones
en desarrvollo del articolo 44 de In Conslituedn,

Artiealo 25 Detuncmn. Porn os clectos die I presente ey, se entiende por
menor de edad bn personn que no ha camplido los diceioche anos,

Arvticulo 2% Ambito de aplicocidn. A la prosente ey se sujetarin las
personas naturales v ouridens de nocwonabidod eolomibianas, o exoenneras
con domiethio en el pais, cuvn netividod o objele social tengn relaciin diceeta
o anchirectn con la comercinbzncion de bieneds v servicios a teaves de redes
globales de informacion, los prestadores de servicios turisticos o los que se
reficre ol artienle 62 de la Ley 300 de 19496 v las demis personns naturales o

sla=urparmnd Nermp i mid L asvealee G790 gl S0 bt
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juridicas de nacionaludad colombiana, o extraneras con domicilio en el pais,
cqu puedan penerar o promosver lursmo nacional o internacional,

S sujetaran agualmente a la presende ley las personas naturales que,
teniendo  su domicilic en ¢l exterior, realicen por s mismas o en
represantacion de ung ociedad las sctividades a las que hace referencia el
meiso primero del presente articulo, siempre que ingresen a o territorio
calomibinna,

Dl msmo modo, en virtud de la cooperaciom imternacionol prevista en el
articulo 13, el Gobicrno Nacionnl incorporarda o los trotodes vy convonios
imternacionnles que colebre con otros paizes ol contemdo de la presente oy,
a hinode que su aphencidn puedn extenderse o personas natueales o juridiens
extranerns, domcihindas on el extervior, cuye alpobe social sen el msmae ol
g s reloee ol incise promero del prosente artaeale.”

Fin el sigumente cjemplo se Dene un resumen guae podein see aphedo?

" dleaneealle de Lo dinpasento en of aetiools 17 Py G e 20004, Lo agremcin e vinges
rochara B oxplotmein, oo poroogeshn, el fwreong sexaal v odemns Tormma do alaaws o

EIis ity Ill' l"||!I':|._ wilvaorte wl Tavistn LILAE 1'| |I.||I|.-||| |||-_'._I|.'||: "I |'||,|'\.|||-_|1|||| ||||11||||:||1-||||| W

pebamins et ivamente eonforme ol disposmictomes Jopalon sigenlon”

A9 Ser ceondmicanmente aacouble ol merendo objetive,

Clomo se expuse e nlpunas panbos asteriores CUEL) el precio juepa un papael

dedermennmte en L docesadn de compren de Tos vangeros,
Secdebern vennline oo eahdnd v los de servicios ineluidos on el paguete g

e ol Ve |HI1'1|.‘: valorar vosaber que ol precio e estn pagiodo e osto

danda benelicios que no enconbraes on obees poquetes buristicos.

4.4 Proceso de control de calidad del disefio

4.4.1 Calidad en la adquisicion de servicios.

Eete pumeral se reficre bisiwcaments al mecaniamo que utilizard la agencia

de Viajes para la adguisicidn de los servicios, los cuales deben cumplie con
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unos estindares establecides de alta cahdad, seguridad v rezpaldo para los

clientes,

Para [acilitar este proceso, se debe bacer Ia seleceiom de intermediarios

calitfeades desareollando o= siguentes pasos:

ldentificnr los tipos de prestadores de servicios que se reguicren,
Realizar 1o basquedn de los  prestodeorcs o través de o puias
OETHMD LSRG R, D0F POCnIe eion 00 serelineas u obens arencois de
Vines,

Sedebe verilicar que 1o informaciin de los prestadores
preseleccionados sen veraz v cumplan con todes los requisibos legnlos
el preais eern pguae operan.

A los eandidalos se les debe enviare ol formualaco do Insoripomdn v

Mreovoodores Toristicos, ol cunl debesin develver

v nluaeiin e
1‘:||Ir:||:|||'lIIII:|:'r'|I|'= chiligone el con booindormmendn solw b,

Laov ngenein de veges ovalduaed los concoplos relevanotes de n
wdormacion v delerimimard meduwide un puntape sioel prestador de
aorvicion turishioos cample con los estiodores requoridon,

Toermimnda cute proceso se Lo oinformn ol prestador de seevicios @1 os00
pprrobincde oo,

I el eavsn de see apreoboddo, se e sohieitnran los toeifirios de soeeaeios
yoeonhiciones  de teabagae,

S recomiendn ener por codn seevieio, entre dos vy tres prestoadoros
aprobades, parn contar allernativas on ense de que algune falle por
cualouier motivi,

Los prestadores deben estar en capacidad de compliv con los servicios
cantratacdog o en easo contraro contor con ln solucidin inmedinta, Por
cjemplo, en el caso de Lransporle, no es dpual conteatar con una
empresa gque oene uns ot do automoviles v buaes a conbrator con
unn personn nalural gue tiene una camionetn solamente y ogque en
enso e feerza mayvor no poded cumplie con ol seevicio conlratada por

que no tiene como recemplozarlo
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on el anexse Noo 2 se cncuentra un modela del formato de Inseripeidn y

Fvaluacion de proveedores,

4.4.2

Los  prestadores de  servicios  turisticos  deben ser evaluados
nuevamente, con una perisdicidad determinada en la politica de In
agencin de vinges, Se puede hacer cada ane o se podreia definie gue ol
prostador e servicios serd evalundo de nuevo cuando so Lengan
quejas o reclamoes de los clientes o cualquier diserepancin con ol
servicin, Bnoel anexo Moo ose relacionn el formato evaloaeion

peridicn y actunhzacion de provecdaores, sugerido parn eslo proceso,

ldentificacion del paguete turistico v trozabihdad,

Lo oppeneine de viges delwe catare enc In copoewdod de registrar y gaardar

evieleneia e dacdo el daaeno dol LTI BN Cuapiataes, cor el i e toner

Infarmneiin que respanbidn ol costeo, porea el dren comercinl v contable,
[frrmaeiim v condocto de los provecdores,

Sorvicios tneluides vone ineluidos, pooen tener claradod cn s e
algruamay quaga o roclammo

Clorhie o Y r'-ll|:]|||r'|1l|:'||1||:i|:l!|||'ri TS JI||3i||.'IIII..

Facil neceso o o iformaciin, poen o caal debe hober won personn

rospnsEable oo esla mebivicigl.

Lo anformacidin debe ser clora con ol Do de ogqoe Lo funeomaeses gue la

neceaiten, o pucdan entender @ interpretar,

Se recomiendas utithear el formato sugerido de Lo heha de especilicacion,

anexn Moo 1, porn dejar todo el registre de una forma unifieada, clava y

v lenerbe,



4 4.3 Revision del diseno.

El aspecto mas importante en lo revision del disefo del paguete es verificar
que In inlormacidn que se sumimgten de los servicios en connto a calidad v
cunlidad sea ln precisa v corresponda al precio gue areojd el costeo,

Mo se puede descuwdar en esta revision mingan detalle. Lo falin de preosion
podri pearrear posteriores reclimos de los chentes, incureir en publicidad
cngniozn ¥ cousne perdidag ccondmicns o ln agencia de vinges,

nra hoecor mas ehenr el procese se debe verificar ol costo de los servicos
conten el Tormate de cspecilieacion v el borrdor de Los Tolletoes.

I amportante dojar evidoncin de la roalisnesdn de este procesn,

1A Validaoion de las cspecificaciones del paguete taristico, de

|.i| I'H'l'HlIH!iI..II'I [II!] 1]Ii.‘-|]]l” ki rli!] 1_'II|||_]'1II [li"' i:““[lﬁd_

Lav vahilonewim ea ol proceso gue consisto on probare los soevicios Lurieticos

nntes de comercinhizarles, poro veritleae b enlichod e b prestaeidin.

Mo os Tedl bocor osie | ERRTSRCTE |'r||'||'|'i.:|'|r1||,=1|11' cuando sone pwpuedes ol

ERIEIOE,

L valilaeiin se puede realvanre medumnde Lislas do chegqueo o evalunciones

fue e hacen segan b necesicdnd v ool prestador de seevieios, Bnoel aoose BNo
coERCUCITEEN 08 e s DA S0 Apncnoes 2 algunes prestdores e

BTV,

Loz metodes parac validoneioy del prodacte paeden sert

o los easos que sca posthble, un funeanario de la agencin de vikges
debe validar tedos los servicios furisticos incluides oo oan paguele
turistco dejando la evidencia de la calificacion de los mismos,

= Se puede sobieitar referencin v oealificacion a personns que eon

anterioridad havan utilizado los servicos del prestador.



Loz viages de famibiarizacian son una herramienta excelente que se
debe aprovechar para hacer la validacidn, dejando el correspondente
repistrn.

I5n easos pxtremos en los que se vesn o necesidad de probar los
servicios pera sen amposible desplasarse hasta el lugar, por costos v
tiempn, se puede contratar novalidascion con una persona del Togar,
gue con su eriterio ¥ ounae indicaciones claras pueda evaluar los
servacios v ealilicarlos,

Lo paguetes luristicos deben ser validodos penddicamentae por los
mirmos clienles o usuarnos, a los cuales se les debe aplicar unn
vneersfa solwe el servicio gue tomaron v capilahznr sus comentnrios,
e i, e bivmos o feheibacines,

Alppanoes prestodoeres do servicios elaboran las oncuestas antes del
roprosn de los pasaperos v onvinn los resulindos o ln ngonein de vingos,
convirbiendose o oun mnderi] muy valioss poren o vahdoeion

poerdcliea dol desto.

4,44 Contral de conmbios del Diseno.

Los conmbios del dasonn se pueaden dar por alguna de las sguoentos razonos,

Few erwwand dderlse cquiinidnnr debised e nte docvmentada:

Varmewm de procios de los soevicios.

Cambio en Ins condicones de los prestaderes,
Cambio an Ins wipgencias de las taeifis v Lemporadng,
Cambio en oz valores de puestas o cnrgas,
Crernbio die prestador de gereeos,

Cambin en la legislacion o normas que apliqoen,

Al tener los olletos Osicos en el mercadao, es muy complicado poder tener s

control de los cambioa, A diferencin de la iformaeiin que eatid en Internct.

ue s puede mantener actualizada al instante.
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Se recomienda igualmente parn cualguiern de los dos cnsos v para toda
eotizaeon  de servicios verbal o escrita, inelur v oresaltar o siguiente

anetacion:

"TARIFAS INFORMATIVAS, SULIETAS A CAMBIO Y DISPONIBILIDALL"
i importante inlormar o todo ol personal de la apencia de vinges ¥ en in
medida de lo posible o log clivides, sobree los camlios que se presentan en los

pagquetes turisticos. Para esla Inbor es imporkante tener Tas bases de datos

petua b ole Tos elentes,

Los cambios e ningan mamento pucden dosmojorar o enlidond del paguoete

:
Lt gssbiein.
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CAPITULO 6
RESULTADOS Y CONCLUSIONES

5.1 Resultados

51 resultade principal de este trabago de investipaoon divigide s ol poder
dejnr en ung comunidad victunl crends eapecialmente oo Vadoo, el protocolo
paen o implementocion de o MNTS AV Q4 nportonde un valieso insteomenin
a o loe apentes  deo wvieges poen Torlalecer sos cmpresas v meqorar

Cor L r e L |-‘l 4'-'III|3|II[| Ell' ||iIH [.l-lllil.il:'||'H Luristicos,

Lot dhintors ol Lo eonmeanielosl sartond son Tos aypmoiendes:

Mesmibre dil gropo FTSAMA
Panena principal dal gropn Mg espanal groups yaboo comgronptt T SA0
Coorraa-e ool gropo ST SMANDA TR Qe uposgnlng com

Al msmo bempe, tendedn el soporte biasico poren L implementbaadn, o
travds e correon gue padenn envinr por Lo mosmon comueoidad virtunl o
viteremmbiar inlormaciin v ocxperiencins con alros apendes deo viages parn

i I'ililll'l"!'r' L IR FE T [AEEEI S,

6.2 Conclusiones

Al terminar cate documento se poede concluie @l valioso nporte gque se hoee
al premio del turisme ¥ en especin]l a las agencins de visjes deade o

academs, combinandolo con la experiencia profesional de sus docentes.

5l protocole plantends en este trabajo, trata de simplificar al mdxima los
procogos, para bacer mias atractivo, ficil v de rapida aplicacion la norma, o
cual troerd benelicios para el seetor al tener unn ofertn de paguetes
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turisticos trabajades bajo un miamo estandar, buscande la cahdad de los

servicios v 1o satisfaccion del ehiente,

Mo es una tarea el concientizar o los empresaries  que o aplicseion de
et fipe de procesos hard gque su nepocio se dilerencie de otros v e
garantizari In supervivencin por muochos anes mas en el mercado, hasia quoe

[as exigencing cambien v se deban tomar otras medicdas.

Foa claro que el protocels sugiere una forma de aplicncion de o norma, pero
es cncdn empresa, sus direchives v su personal guienes hnabnente definen los
vordinderos parametros v formas, que estarin muy ligndes o sus politicns,

alyobives v Nlesolin de drabago,

df
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